
وضعیت فعلی عاملعوامل کلیدی موفقیت در وفاداری مشتریان بانکبعد تحلیلردیف
میزان اهمیت عامل در موفقیت 

(10 تا 1)واحد وفاداری مشتریان 

42.43902439.منابع مالی لازم به ابتکارات وفاداری مشتری در سازمان اختصاص داده شده است1

2
این سازمان، استراتژی های مربوط به چشم انداز، مأموریت و اهداف سازمانی را در

.معاونت ها جاری سازی کرده است
21.707317073

3
در این سازمان، هماهنگی سازمانی لازم برای رسمیت بخشیدن به اصول وفاداری

(همسو بودن کلیه معاونت ها در جهت وفاداری مشتریان). مشتریان انجام شده است
22.43902439

4
مدیران اختیارات مدیریتی لازم را در حوزه تصمیم گیری، برنامه ریزی، اجرا و کنترل

.استراتژی ها را در سازمان دارند
31.219512195

21.219512195.مدیران از برنامه ها و استراتژی های وفاداری مشتریان رقبا اطلاع کافی و دقیق دارند5

6
نظام انگیزشی مناسبی به منظور توسعه خلاقیت و نوآوری و توسعه مشارکت کارکنان

.در سازمان پیاده سازی شده است
30.731707317

7
ها و اهداف کوتاه مدت و بلندمدت شرکت به صورت متوازنتخصیص منابع برای فعالیت

.ریزی شده انجام می شودو برنامه
21.463414634

12.43902439.نیازهای مشتریان به طور نظام مند پیش بینی می شوند8

12.43902439.فرآیندهای سازمان یافته ای برای دریافت نیازهای مشتریان وجود دارد9

10
درک شفافی از اینکه چه چیزهایی سازمان را از منظر مشتریان، ویژه و با ارزش جلوه

.می دهد، وجود دارد
12.43902439

21.707317073.استراتژی به طور مؤثر با کارکنان و ذی نفعان سازمان در میان گذاشته شده است11

21.707317073.ساختار سازمانی همسو با استراتژی های کلان در معاونت طراحی شده است12

12.43902439.برنامه و اهداف تجاری مشخص در زمینه جذب مشتریان جدید در سازمان وجود دارد13

14
برنامه و اهداف تجاری مشخص در زمینه حفظ مشتریان و افزایش فروش به مشتریان

.کنونی در سازمان وجود دارد
12.43902439

12.43902439.برنامه و اهداف تجاری مشخص در زمینه بازگردانی مشتریان در سازمان وجود دارد15

16
برنامه ها و اهداف تجاری در زمینه جذب مشتریان جدید در سازمان به طور منظم پایش

.و بازنگری شده و از آن ها یادگیری حاصل می شود
22.43902439

17
برنامه و اهداف تجاری در زمینه حفظ مشتریان و افزایش فروش به مشتریان کنونی در

.سازمان به طور منظم پایش و بازنگری شده و از آن ها یادگیری حاصل می شود
22.43902439

18
برنامه و اهداف تجاری در زمینه بازگردانی مشتریان در سازمان به طور منظم پایش و

.بازنگری شده و از آن ها یادگیری حاصل می شود
22.43902439

11.951219512.شاخص های کلیدی عملکرد در معاونت تدوین شده است19

20
شاخص های کلیدی عملکرد در معاونت به طور منظم پایش و بازنگری شده و از آنها

.یادگیری حاصل می شود
12.43902439

21
معاونت به طور مستمر فرآیندهای کلیدی خود را طراحی، مدیریت و اندازه گیری کرده و

.بهبود می دهد
11.707317073

21.951219512.فرآیندهای کاری به طور مؤثر برای کارکنان تشریح شده است22

22.195121951.مشتریان سازمان به طور کلیدی دسته بندی شده اند23

24
معاونت محصولات و خدمات خود را مطابق با نیازها و خواسته های مشتریان

.سفارشی سازی می کند
12.195121951

25
کانال های ارتباطی با مشتریان با یکدیگر همسو بوده و در همه نقطه تماس با مشتریان

.اطلاعات یکسانی در اختیار مشتریان قرار می  دهند
12.43902439

21.951219512.شیوه پاسخ گویی به مشتریان در مرکز تماس استانداردسازی شده است26

27
اطلاع رسانی به موقع به مشتریان پیرامون محصولات و خدمات بانک از طریق

.صورت می گیرد (...سایت، موبایل بانک، همراه بانک و )کانال های اجتماعی 
12.195121951

28
اطلاع رسانی به موقع به مشتریان پیرامون محصولات و خدمات بانک از طریق شعب و

.بنرها و بروشورهای موجود در شعب صورت می پذیرد
21.951219512

29
اطلاع رسانی به موقع به مشتریان پیرامون محصولات و خدمات بانک از طریق مرکز

.تماس صورت می پذیرد
11.463414634

30
سازمان محصولات و خدمات خود را به گونه ای بازاریابی و ترویج می کند که فروش،

.درآمد و سودآوری را بهینه نماید
32.43902439

31.707317073.مشتریان به راحتی می توانند انتقادات، پیشنهادات و شکایات خود را به بانک انتقال دهند31

31.951219512.سؤالات و شکایات مشتریان در مرکز تماس به سرعت پاسخ داده می شود32

رهبری

استراتژی

فرآیندها، محصولات و 

خدمات



33
با استفاده از فناوری اطلاعات و تکنولوژی های به روز امور اجرایی معاونت کنترل و

.پایش شده و گزارش های مربوطه تحلیل و ارائه می شود
31.707317073

41.707317073. طراحی و دیزاین در شعب بانک، یکپارچه و مشابه به هم است34

35
کانال های ارتباطی به روز جهت برقراری ارتباط با مشتریان در سازمان طراحی و

.پیاده سازی شده است
31.707317073

32.43902439.سیستم سنجش رضایت مشتری در معاونت پیاده سازی شده است36

37
دستگاه های پوز، خودپردازها و کش لس ها به موقع پشتیبانی شده و ایرادات آن سریع

.برطرف می شوند
21.707317073

22.195121951.سرعت انتقال وجه از طریق دستگاه پوز به خوبی انجام می شود38

32.43902439.سرعت عمل در ارائه خدمات به مشتریان در شعب مناسب است39

40
سرعت عمل در ارائه خدمات به مشتریان در همراه بانک و موبایل بانک مناسب است و

.قطع و وصل در سیستم های الکترونیکی سازمان بسیار ناچیز است
32.43902439

31.951219512.طراحی و دیزاین شعب موجب خشنودی و افزایش رضایت آن ها می شود41

31.951219512.از تمامی دانش و قابلیت های کارکنان در معاونت بهره گرفته می شود42

43
برنامه های آموزش کارکنان جهت تقویت و توسعه مهارت  آنان در زمینه وفادارسازی

.مشتریان طراحی و پیاده سازی شده است
22.195121951

32.43902439.مشتریان از محصولات و خدمات بانک رضایت کاملی دارند44

45
(...همچون سایت، اپلیکیشن ها و همراه بانک و )مشتریان از خدمات الکترونیکی بانک 

.رضایت کاملی دارند
22.195121951

21.951219512.مشتریان از خدمات مرکز تماس رضایت کاملی دارند46

31.951219512.مشتریان از برخورد کارکنان و مدیران شعب رضایت کاملی دارند47

48
(..همچون اپلیکیشن ها و )تعداد مشتریانی که از محصولات و خدمات غیرحضوری 

.استفاده می کنند، بالاست
11.951219512

21.951219512.کانال های ارتباطی با مشتریان اثربخشی لازم و کافی را در سازمان دارند49

فناوری، )زیرساخت 

(تجهیزات، کارکنان
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